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RESUMEN 

El estudio de un planteamiento de mejora de atención al cliente es un proceso que implica 

la revisión detallada de los procesos y prácticas actuales de la empresa con respecto a la 

atención al cliente. El objetivo principal es identificar áreas de mejora que puedan ayudar 

a mejorar la experiencia general del cliente. 

 

Para realizar un estudio efectivo, es necesario analizar los procesos existentes y los puntos 

de contacto con el cliente para identificar áreas de mejora (Jones, 2020). Una vez que se 

han identificado estas áreas, se pueden implementar soluciones adecuadas para abordar los 

problemas y mejorar del cliente. 

 

El planteamiento de mejora de atención al cliente puede incluir cambios en la capacitación 

y el desarrollo del personal, la implementación de nuevas tecnologías, la mejora de los 

procesos de comunicación y la creación de un ambiente acogedor y amigable (García, 

2018). 

 

Es fundamental resaltar que optimizar la atención al cliente no debe verse como una tarea 

puntual, sino como un esfuerzo constante. Las demandas y expectativas de los usuarios 

evolucionan con el tiempo, por lo que resulta clave realizar revisiones periódicas que 

permitan valorar el impacto de las estrategias aplicadas y hacer los ajustes necesarios para 

mantener un servicio eficiente y alineado con lo que el cliente necesita. (Brown, 2021). 
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Podemos decir que el estudio de un planteamiento de progreso de atención al cliente 

implica una evaluación detallada de los procesos existentes y los puntos de contacto con el 

cliente, la recopilación de comentarios de los clientes y la implementación de soluciones 

adecuadas para mejorar la experiencia del cliente. 

 

Palabras claves: mejora, atención, cliente, quisto restaurante. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



xi 

 

ABSTRACT  

Studying a customer service improvement approach is a process that involves a detailed 

review of the company's current processes and practices with respect to customer service. 

The main goal is to identify areas for improvement that can help improve the overall 

customer experience. 

 

To carry out an effective study, it is necessary to analyze existing processes and customer 

contact points to identify areas for improvement (Jones, 2020). Once these areas have been 

identified, appropriate solutions can be implemented to address the issues and improve 

customer experience. 

 

The approach to improve customer service can include changes in the training and 

development of staff, the implementation of new technologies, the improvement of 

communication processes and the making of a welcoming and friendly situation (García, 

2018). 

 

It is main to note that customer service improvement should be an ongoing process, as 

customer needs and expectations can change over time. Therefore, it is recommended to 

carry out periodic evaluations to measure the effectiveness of the implemented solutions 

and make adjustments as necessary (Brown, 2021). 

 

We can say that the study of a customer service improvement approach implies a detailed 

evaluation of existing processes and customer contact points, the collection of customer 

feedback and the implementation of appropriate solutions to improve customer experience. 
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It is an ongoing process that requires periodic evaluations to ensure that the solutions 

executed are effective in the long term. 

 

Keywords: improvement, attention, customer, quits restaurant. 
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INTRODUCCIÓN 

Según Smith, J. R. (2023). La industria de la restauración, en constante evolución 

y marcada por una creciente competitividad, ha reconocido la importancia crucial de la 

atención al cliente como un factor determinante para su éxito. 

 

La atención al cliente no se limita simplemente a la entrega de alimentos y bebidas; es una 

experiencia completa que abarca desde el momento en que un cliente cruza la puerta del 

establecimiento hasta que se marcha satisfecho. La calidad de esta experiencia influye 

verdaderamente en la satisfacción del cliente y, en última instancia, en su decisión de 

regresar al restaurante o de recomendarlo a otros. 

 

Este estudio se sumerge en un análisis profundo de las diversas dimensiones que componen 

la atención al cliente en la industria de la restauración. Esto incluye la interacción del 

personal con los comensales, la eficiencia en la toma de pedidos y entrega de alimentos, la 

ambientación y decoración del local, la gestión de quejas y comentarios, la adaptación a 

las preferencias y necesidades del cliente, y la creación de experiencias memorables. Cada 

una de estas áreas se examinará de manera minuciosa para identificar sus desafíos y 

oportunidades de mejora. 

 

El propósito de esta investigación es ir más allá de una simple enumeración de problemas 

y obstáculos en la atención al cliente en un restaurante. Buscamos proponer soluciones 

concretas y viables que permitan elevar la calidad del servicio y, en última instancia, 

fomentar la fidelización de los clientes. Para lograrlo, se llevará a cabo un análisis 
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exhaustivo de las mejores prácticas en la industria, se recopilarán datos relevantes y se 

realizarán encuestas o entrevistas con propietarios de restaurantes, gerentes y personal de 

atención al cliente. 

 

Con la información obtenida, este estudio tiene como propósito contribuir al desarrollo y 

fortalecimiento de la industria restaurantera, proporcionando un conjunto de 

recomendaciones y estrategias prácticas que los establecimientos pueden implementar para 

optimizar la experiencia de sus clientes. La atención al cliente es un pilar esencial en el 

éxito de un restaurante, y esta investigación se propone ser un recurso valioso para aquellos 

que buscan destacar en un mercado cada vez más desafiante. 
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CAPÍTULO I 

1. ASPECTOS GENERALES 

1.1. Planteamiento del Problema 

Según Feher (2017), La atención al cliente en restaurantes es un aspecto crucial para 

la satisfacción de los comensales y el éxito del negocio. Sin embargo, en la actualidad, la 

industria de la restauración enfrenta una serie de desafíos en este ámbito que pueden afectar 

negativamente la experiencia del cliente y la reputación del restaurante. La problemática 

central en la atención al cliente en restaurantes se resume en la siguiente pregunta: ¿Cuáles 

son los principales obstáculos y deficiencias en la atención al cliente en restaurantes que 

afectan la satisfacción de los comensales y cómo pueden ser abordados de manera efectiva 

para mejorar la calidad del servicio? 

 

Factores Contribuyentes: 

• Rotación de Personal: La alta rotación de personal en la industria de la restauración 

puede resultar en un servicio inconsistente, ya que los nuevos empleados pueden 

carecer de experiencia y capacitación adecuadas. 

• Tiempo de Espera, prolongados para lograr una mesa, hacer pedidos o recibir 

alimentos y bebidas pueden generar insatisfacción entre los clientes. 

• Comunicación Deficiente: La falta de comunicación efectiva entre el personal del 

restaurante y los comensales, especialmente en relación con alergias alimentarias, 
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preferencias dietéticas y disponibilidad de platos, puede dar lugar a malentendidos 

y frustración. 

• Calidad de la Comida y Bebida: La calidad de la comida y las bebidas es 

fundamental para la satisfacción del cliente; cualquier deficiencia en este aspecto 

puede afectar negativamente la experiencia. 

• Competencia en Línea: Las reseñas de clientes pueden tener un impacto 

significativo en la reputación del restaurante, lo que ejerce una presión adicional 

sobre la prestación de un servicio de alta calidad. 

 

En el cual estas problemáticas destacan la necesidad de abordar estos desafíos 

específicos en la atención al cliente en restaurantes para garantizar las satisfacciones de los 

comensales y el éxito continuo del negocio en un mercado altamente competitivo. 

1.1.1. Problema General: 

• ¿Cuál será el estudio del planteamiento para la mejora del proceso de atención al 

cliente de la quinta cerrito alegre Juliaca - 2022? 

1.1.2. Problemas Específicos: 

• ¿Cuál será el diagnóstico del proceso actual en la atención del cliente de la quinta 

cerrito alegre Juliaca - 2022? 

• ¿Cuáles serán los procesos de atención al cliente de la quinta cerrito alegre Juliaca 

- 2022? 

• ¿Cómo será el análisis factorial de las encuestas de la atención al cliente de la 

quinta cerrito alegre Juliaca - 2022? 
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• ¿Cuál será el diagnóstico de la satisfacción de la atención al cliente de la quinta 

cerrito alegre Juliaca - 2022? 

1.2. Objetivos de la Investigación 

1.2.1. Objetivo General: 

• Diseñar un estudio que ayude al planteamiento de la mejora del proceso de 

atención al cliente de la quinta cerrito alegre Juliaca - 2022 

1.2.2. Objetivos Específicos: 

• Identificar el diagnóstico del proceso actual en la atención del cliente de la quinta 

cerrito alegre Juliaca – 2022 

• Elaborar los procesos de atención al cliente de la quinta cerrito alegre Juliaca – 

2022 

• Elaborar el análisis factorial de las encuestas de la atención al cliente de la quinta 

cerrito alegre Juliaca – 2022 

• Emitir el diagnóstico de la satisfacción de la atención al cliente de la quinta cerrito 

alegre Juliaca - 2022 

1.3. Justificación del Estudio 

La investigación sobre el planteamiento de mejora de la atención al cliente en un 

restaurante se justifica desde diferentes perspectivas: social, económica y académica, 

debido a su impacto significativo en varios ámbitos de la sociedad. 

 

1.3.1. Justificación Social: 

• La satisfacción de los clientes es fundamental para el bienestar social, ya que 

contribuye directamente a la experiencia positiva de las personas al visitar un 
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restaurante. Un servicio de atención al cliente de alta calidad puede mejorar la 

calidad de vida de las personas al proporcionarles momentos agradables y 

gratificantes. 

 

• Fomento de la cultura gastronómica: Los restaurantes son parte importante de la 

cultura gastronómica de una sociedad. Una atención al cliente excepcional puede 

fomentar el interés y el aprecio por la comida y la gastronomía local, lo que 

enriquece la vida cultural y social de una comunidad. 

 

• Generación de empleo: La industria de la restauración es una fuente significativa 

de empleo en muchas regiones. Al mejorar la atención al cliente, se promueve la 

generación de empleo en el sector, lo que beneficia directamente a las comunidades 

al crear oportunidades laborales. 

 

1.3.2. Justificación Económica: 

• Competitividad empresarial: En un mercado altamente competitivo, la 

diferenciación a través de la atención al cliente puede ser un factor terminante para 

el éxito de un restaurante. Los establecimientos que ofrecen un excelente servicio 

pueden atraer y retener a más clientes, lo que se traduce en un incremento en los 

ingresos y la rentabilidad. 

 

• Fidelización de clientes: Es esencial para la estabilidad financiera de un 

restaurante. Clientes satisfechos tienen más probabilidades de regresar y 
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recomendar el restaurante a otros, lo que crea una base de clientes leales y 

sostenibles. 

 

• Desarrollo económico local: El éxito de los restaurantes contribuye al crecimiento 

económico de las comunidades locales al generar ingresos y empleo. Además, 

puede atraer a turistas y visitantes, impulsando así la economía de la región. 

 

1.3.3. Justificación Académica: 

• Generación de conocimiento: La investigación en el ámbito de la atención al 

cliente en restaurantes contribuye al avance del conocimiento en campos como la 

gestión empresarial, la psicología del consumidor y la sociología de la 

alimentación. 

• Formación y desarrollo profesional: Los resultados del estudio pueden servir 

como base para la formación y desarrollo de profesionales en la industria de la 

restauración, así como para la creación de programas académicos relacionados con 

la gestión de restaurantes y la atención al cliente. 

• Mejora continua: La investigación proporciona información valiosa sobre las 

principales prácticas en la atención al cliente, lo que permite a los restaurantes y a 

los profesionales del sector mejorar sus servicios de manera continua. 

1.4. Hipótesis 

1.4.1. Hipótesis General: 

• El desarrollo del estudio del planteamiento del proceso de atención al cliente de la 

quinta cerrito alegre Juliaca – 2022 será de manera positiva 
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1.4.2. Hipótesis Especificas: 

• De qué manera ayudara el Identificar el diagnóstico del proceso actual en la 

atención del cliente de la quinta cerrito alegre Juliaca – 2022 

• Impactara de manera positiva la elaboración de los procesos de atención al cliente 

de la quinta cerrito alegre Juliaca – 2022 

• El nivel de análisis factorial de las encuestas de la atención al cliente de la quinta 

cerrito alegre Juliaca – 2022 ayudara en la mejora de la atención 

• El nivel de diagnóstico de la satisfacción de la atención al cliente de la quinta cerrito 

alegre Juliaca – 2022 estará relacionado al ofrecimiento del restaurante 

1.5. Variables 

1.5.1. Independientes: 

• Atención al cliente  

1.5.2. Dependientes: 

• Satisfacción del cliente  
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1.5.3. Operacionalización de Variables: 

Tabla 1 

 

Variable  Dimensiones 

Atención al Cliente 

Empatía 

Seguridad 

Satisfacción del Cliente 

Capacidad de respuesta 

Fiabilidad 

Tangibles 

Fuente: Elaboración propia 
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CAPÍTULO II 

2. MARCO TEÓRICO 

2.1. Antecedentes de la investigación 

2.1.1. Internacionales 

Jang (2016): Este estudio examina cómo los factores emocionales y estructurales 

influyen en la satisfacción del cliente en la industria de restaurantes. Los factores 

emocionales incluyen la empatía y el afecto, mientras que los factores estructurales 

incluyen la calidad del servicio y alimentos. 

 

Kim y Kim (2012): Este estudio se centra en cómo la capacitación y el 

empoderamiento de los empleados pueden optimizar la calidad de la atención y la 

satisfacción del cliente en la industria de restaurantes. Los autores argumentan que los 

empleados capacitados y empoderados son más capaces de tomar decisiones informadas y 

resolver problemas, lo que conduce a una mejor experiencia para el cliente. 

 

Lee y Hwang (2015): Este estudio examina cómo el uso de la tecnología, en 

particular las aplicaciones móviles de pedidos, puede optimizar las experiencias del cliente 
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en la industria de restaurantes. Los autores encuentran que las aplicaciones móviles de 

pedidos son especialmente populares entre los clientes más jóvenes y pueden mejorar la 

eficiencia del proceso de pedido. 

2.1.2. Nacionales 

Mattila y Enz (2002): Este estudio analiza el papel de las emociones en los 

encuentros de servicio. Los autores argumentan que las emociones pueden influir en la 

percepción del cliente sobre la calidad de la atención y que los empleados deben ser capaces 

de manejar las emociones de los clientes de manera efectiva. 

 

Paraskevas y Altinay (2013): Este libro es una guía para la investigación en la 

industria de la hospitalidad y el turismo. La investigación utilizados en la industria y 

ofrecen consejos prácticos para llevar a cabo investigaciones efectivas. 

 

Reynolds y Beatty (1999): Este estudio examina cómo las relaciones entre clientes y 

vendedores pueden influir en la satisfacción del cliente en el sector minorista. Los autores 

argumentan que las relaciones sólidas entre clientes y vendedores pueden mejorar la 

satisfacción del cliente y conducir a una mayor lealtad del cliente. 

2.2. Marco teórico 

2.2.1. Atención al cliente 

Según Cronin & Taylor (2022) La atención al cliente abarca el conjunto de acciones 

y enfoques que una organización adopta con el fin de responder de manera efectiva a las 

necesidades y expectativas de sus consumidores, este aspecto representa “la estrategia 

clave para alcanzar una ventaja competitiva en la era del servicio”, destacando su papel 
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crucial en la diferenciación y el éxito empresarial en contextos donde la experiencia del 

cliente marca la diferencia." 

Según Kotler & Armstrong (2003) La atención al cliente implica interactuar con los 

clientes de manera efectiva y satisfacer sus demandas, necesidades y expectativas. Esto 

puede incluir proporcionar información precisa y detallada sobre los productos y servicios 

ofrecidos, responder a preguntas y consultas de manera oportuna y eficiente, y resolver 

cualquier problema o queja que el cliente pueda tener. 

Brindar una atención al cliente de calidad implica que las empresas reconozcan y se 

ajusten de manera proactiva a las necesidades y expectativas de sus consumidores. En esta 

línea, Gronroos (1984) sostiene que este proceso debe entenderse como una labor 

constante, donde la organización se esfuerza por conocer a fondo lo que el cliente requiere 

y espera, con el objetivo de ofrecer un servicio que no solo cumpla, sino que supere dichas 

expectativas. 

Ofrecer una atención a la cliente efectiva no solo se trata de resolver necesidades, 

sino también de generar una experiencia satisfactoria para el cliente. Zeithaml, 

Parasuraman y Berry (1990) plantean que, para alcanzar este objetivo, las empresas deben 

encontrar un equilibrio entre lo que el cliente espera y cómo percibe el servicio recibido, 

asegurándose de que la calidad ofrecida esté a la altura o incluso supere sus expectativas. 

 

La atención al cliente es esencial para el éxito sostenido de una empresa, ya que al 

satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes se fortalece su satisfacción y 

lealtad, lo que impulsa el crecimiento en ventas y rentabilidad. 
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2.2.1.1. Empatía 

Según Michael D. Johnson. Johnson (2021), La empatía en una empresa de 

restaurante es un elemento esencial en el estudio de atención al cliente, ya que implica la 

capacidad de comprender y responder a las necesidades, expectativas y emociones de los 

comensales de manera sensible y genuina. A continuación, se desarrolla el concepto de 

empatía en el contexto de un estudio de atención al cliente en restaurantes: 

 

2.2.1.1.1. Definición de Empatía en un Restaurante: 

Según Gómes (2006) La empatía en un restaurante se refiere a la habilidad y la disposición 

del personal de servicio para ponerse en el lugar de los clientes, comprender sus deseos y 

preocupaciones, y actuar de manera que demuestre cuidado y consideración hacia ellos. 

 

2.2.1.1.2. Importancia de la Empatía en la Atención al Cliente: 

Según Gómes (2006) La empatía desempeña un papel crucial en la satisfacción y la 

fidelización de los clientes en un restaurante. Cuando los clientes sienten que el personal 

del restaurante los entiende y se preocupa por ellos, es más probable que tengan una 

experiencia positiva y regresen en el futuro. La empatía también puede mitigar situaciones 

conflictivas y contribuir a resolver problemas de manera efectiva. 

 

2.2.1.1.3. Indicadores de Empatía en un Restaurante: 

Según Kotler & Armstrong (2003) En un estudio de atención al cliente en un restaurante, 

los indicadores de empatía pueden incluir: 

 

• Lenguaje Corporal y Expresión Facial: La capacidad del personal para mantener un 

lenguaje corporal amigable y una expresión facial acogedora. 
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• Escucha Activa: La disposición del personal para escuchar activamente a los 

comensales, hacer preguntas pertinentes y mostrar interés genuino en sus 

necesidades. 

• Respuesta Sensible: La habilidad para responder de manera apropiada y sensible a 

las emociones de los comensales, como la empatía en momentos de frustración o 

tristeza y la celebración en momentos de alegría. 

• Solución de Problemas: La capacidad para abordar los problemas y solicitudes de 

los comensales de manera eficaz y con una actitud proactiva. 

• Personalización del Servicio: La capacidad de adaptar el servicio y las 

recomendaciones a las preferencias individuales de los clientes. 

 

2.2.1.2. Seguridad 

Según Ronald H. Schmidt (2000), Define que contribuye directamente a la 

satisfacción y la experiencia general del cliente. La seguridad en este contexto se refiere a 

la protección de los clientes, los empleados y los activos del restaurante, así como a la 

prevención de situaciones de riesgo o incidentes que puedan afectar negativamente la 

experiencia del cliente. A continuación, se desarrolla la calidad de la seguridad en un 

estudio de atención al cliente en restaurantes: 

 

2.2.1.2.1. Definición de Seguridad en un Restaurante: 

Según Ronald H. Schmidt (2000), La seguridad en un restaurante implica medidas 

y protocolos diseñados para garantizar la integridad física y emocional de los clientes y el 

personal, así como la protección de los activos y la propiedad del restaurante. Esto puede 

incluir la seguridad alimentaria, la prevención de accidentes, la seguridad contra incendios, 
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la seguridad en la manipulación de alimentos y la seguridad en general en el entorno del 

restaurante. 

 

2.2.1.2.2. Importancia de la Seguridad en la Atención al Cliente: 

Según Gómes (2006) La seguridad en un restaurante es fundamental para la atención al 

cliente por varias razones: 

 

• Confianza del Cliente: Los clientes necesitan sentirse seguros al visitar un 

restaurante. La percepción de seguridad contribuye a que los comensales se sientan 

cómodos y relajados, lo que mejora su experiencia general. 

• Salud y Bienestar: La seguridad alimentaria es esencial para garantizar que los 

alimentos que se sirven sean seguros y no personifiquen riesgos para la salud de los 

clientes. Los incidentes de seguridad alimentaria pueden tener un impacto negativo 

en la reputación del restaurante y la satisfacción del cliente. 

• Prevención de Incidentes: La seguridad en el lugar de trabajo y la prevención de 

accidentes no solo protegen a los empleados sino también a los clientes. La 

prevención de incidentes, como resbalones y caídas, contribuye a una experiencia 

sin problemas para los comensales. 

• Cumplimiento Normativo: El cumplimiento de regulaciones y estándares de 

seguridad es esencial en la industria de la restauración. No cumplir con estas 

normas puede dar lugar a sanciones legales y multas, así como dañar la imagen del 

restaurante. 
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2.2.1.2.3. Indicadores de Seguridad en un Restaurante: 

Según Kotler & Armstrong (2003) En un estudio de atención al cliente en restaurantes, los 

indicadores de seguridad pueden incluir: 

 

• Inspecciones de seguridad alimentaria y cumplimiento normativo: Para garantizar 

que el restaurante cumple con todas las regulaciones y normas relacionadas con la 

seguridad alimentaria. 

• Entrenamiento del personal en seguridad: Evaluar si el personal del restaurante está 

capacitado adecuadamente en seguridad alimentaria y procedimientos de seguridad 

en general. 

• Registro de incidentes: Seguimiento y análisis de incidentes de seguridad, como 

accidentes o problemas de salud relacionados con alimentos. 

• Encuestas de satisfacción del cliente: Lograr retroalimentación de los clientes sobre 

su percepción de la seguridad en el restaurante y si se sienten cómodos durante su 

visita. 

 

2.2.2. Satisfacción del cliente 

Según Gómes (2006), En el contexto de una empresa de restaurante es un indicador 

crucial en el estudio de atención al cliente. Se refiere a la percepción general de los 

comensales sobre su experiencia en el restaurante, que abarca desde la calidad de los 

alimentos y el servicio hasta la atmosfera y otros factores que influyen en su nivel de 

satisfacción. La satisfacción del cliente es un objetivo fundamental para los restaurantes, 

ya que influye en la fidelización de los clientes y su propensión a regresar y recomendar el 
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restaurante a otros. Aquí se desarrolla la importancia de la satisfacción del cliente en un 

estudio de atención al cliente en restaurantes: 

 

Componentes de la Satisfacción del Cliente: 

 

• Calidad de la Comida: Es uno de los primordiales factores que influyen en la 

satisfacción del cliente. Los comensales esperan que los platos sean sabrosos, 

frescos y bien preparados. 

• Servicio al Cliente: La cortesía, eficiencia y atención del personal de servicio tienen 

un impacto significativo en la satisfacción del cliente. La atención amable y la 

respuesta a las necesidades del cliente son esenciales. 

• Ambiente y Atmosfera: La ambientación del restaurante, la comodidad de las 

instalaciones y la atmosfera general contribuyen a la satisfacción del cliente. Esto 

incluye factores como la decoración, la música y la limpieza. 

• Precio y Valor: Los comensales evalúan si el precio de los platos y bebidas está en 

línea con la calidad y el valor percibidos. La relación precio-calidad es un 

componente importante de la satisfacción. 

• Tiempo de Espera: La rapidez y la eficiencia en la atención y el servicio son 

fundamentales. Los tiempos de espera prolongados pueden llevar a la 

insatisfacción. Según Gómes (2006, p. 56  

 

Importancia de la Satisfacción del Cliente: 

Es fundamental para el éxito de un restaurante por varias razones: 
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• Fidelización de Clientes: Clientes satisfechos son más propensos a regresar al 

restaurante en el futuro y convertirse en clientes leales. 

• Recomendaciones: Los clientes satisfechos son más propensos a recomendar el 

restaurante a amigos y familiares, lo que puede incrementar la clientela. 

• Reputación: Una reputación positiva basada en la satisfacción del cliente puede 

ayudar al restaurante a competir en un mercado cada vez más competitivo. 

• Rentabilidad: Clientes satisfechos tienden a gastar más y pueden contribuir 

significativamente a los ingresos del restaurante. 

2.2.2.1. Capacidad de respuesta 

Según Kotler & Armstrong (2003) La capacidad de respuesta en una empresa de 

restaurante es un componente crítico en el estudio de la atención al cliente. Se refiere a la 

habilidad y la disposición del restaurante para atender las necesidades, solicitudes y 

expectativas de los comensales de manera rápida, eficiente y efectiva. Esta capacidad está 

relacionada con la capacidad de la empresa para adaptarse y actuar de manera proactiva 

ante las demandas y situaciones que surgen durante la experiencia del cliente. Aquí se 

desarrolla la importancia de la capacidad de respuesta en un estudio de atención al cliente 

en restaurantes: 

 

2.2.2.1.1. Componentes de la Capacidad de Respuesta: 

 

• Rapidez en el Servicio: La rapidez en la atención y el servicio es fundamental. Los 

comensales esperan que sus pedidos se tomen y se entreguen de manera oportuna, 

minimizando los tiempos de espera. 
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• Adaptación a las Necesidades Individuales: La capacidad de personalizar el 

servicio para satisfacer las necesidades y preferencias individuales de los 

comensales. Esto incluye adaptarse a dietas especiales, alergias alimentarias y 

solicitudes específicas. 

• Resolución de Problemas: La habilidad para encontrarse de manera efectiva y 

eficiente cualquier problema, queja o solicitud especial que pueda surgir durante la 

visita de un cliente. 

• Comunicación Efectiva: Mantener una comunicación abierta y clara con los 

clientes. Esto incluye explicar el menú, proporcionar información sobre 

ingredientes y responder a preguntas de manera efectiva. 

 

2.2.2.1.2. Importancia de la Capacidad de Respuesta: 

Es crucial por varias razones: 

• Satisfacción del Cliente: Los clientes valoran la capacidad de respuesta y se sienten 

más satisfechos cuando sus necesidades son atendidas de manera eficaz y oportuna. 

• Lealtad del Cliente: La capacidad de respuesta puede influir en la lealtad del cliente. 

Los comensales que reciben un servicio atento y ágil son más propensos a regresar 

al restaurante. 

• Resolución de Problemas: La capacidad de respuesta permite resolver problemas y 

quejas antes de que escalen, lo que puede prevenir situaciones negativas y mantener 

una reputación positiva. 
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• Competitividad: En un mercado competitivo, la capacidad de respuesta puede ser 

un factor diferenciador. Los restaurantes que responden rápidamente a las 

necesidades de los clientes pueden destacarse frente a la competencia. 

2.2.2.2. Fiabilidad 

La confiabilidad, según Cronin y Taylor (1992), es clave en la atención al cliente, 

ya que implica ofrecer un servicio constante y de calidad. En los restaurantes, esto se 

traduce en cumplir siempre con las expectativas del cliente, lo que fortalece la confianza y 

la satisfacción: 

2.2.2.2.1. Componentes de la Fiabilidad: 

• Consistencia en la Calidad de la Comida: Los clientes esperan que los platos y 

bebidas tengan un sabor y calidad consistentes en todas las visitas al restaurante. 

• Eficiencia del Servicio: La rapidez y eficiencia en la atención al cliente, incluyendo 

el tiempo de espera, la toma de pedidos y la entrega de alimentos y bebidas. 

• Exactitud de los Pedidos: Los pedidos deben ser precisos y coincidir con las 

preferencias y solicitudes de los clientes, como alergias alimentarias o preferencias 

dietéticas. 

• Cumplimiento de Reservas y Compromisos: El restaurante debe cumplir con las 

reservas realizadas y con cualquier compromiso especial, como celebraciones de 

cumpleaños o eventos privados. 

• Integridad de los Precios: Los precios y cargos deben ser coherentes y transparentes 

en todas las visitas al restaurante. 

 

2.2.2.2.2. Importancia de la Fiabilidad: 

La fiabilidad es esencial en un restaurante por varias razones: 
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• Confianza del Cliente: La fiabilidad construye la confianza del cliente. Los 

comensales quieren saber qué esperar en términos de calidad y servicio cada vez 

que visitan el restaurante. 

• Lealtad del Cliente: Los clientes son más propensos a regresar a un restaurante en 

el que confían en la consistencia de la experiencia. La lealtad del cliente se fortalece 

cuando pueden contar con un servicio fiable. 

• Reputación: La reputación del restaurante se ve reforzada por su capacidad para 

brindar una experiencia fiable. Las opiniones positivas y las reseñas en línea a 

menudo se basan en la fiabilidad. 

• Diferenciación Competitiva: En un mercado competitivo, la fiabilidad puede ser un 

factor diferenciador. Los restaurantes que son conocidos por su consistencia a 

menudo destacan entre la competencia. 

2.2.2.3. Tangibilidad 

Según Cronin & Taylor (1992), se refiere a la parte física y concreta de la 

experiencia del cliente que puede ser percibida a través de los sentidos, como la vista, el 

tacto y el olfato. Se trata de los aspectos físicos y visuales del restaurante y de la comida 

que impactan en la percepción del cliente y en su satisfacción general. La tangibilidad es 

un componente importante de la calidad del servicio y la experiencia del cliente en un 

restaurante. A continuación, se desarrolla la importancia de la tangibilidad en un estudio de 

atención al cliente en restaurantes: 
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2.2.2.3.1. Componentes de la Tangibilidad: 

 

• Ambiente Físico: Incluye la decoración, el diseño de interiores, la limpieza y la 

comodidad del restaurante. El ambiente físico debe ser atractivo y adecuado para el 

tipo de comida y el público objetivo. 

• Presentación de la Comida: La forma en que se presenta la comida en términos de 

su apariencia, color, disposición en el plato y la vajilla utilizada. La presentación 

influye en la percepción de la calidad de la comida. 

• Calidad de los Ingredientes: En los platos es un aspecto tangible importante. Los 

clientes pueden percibir la frescura y la calidad de los alimentos a través de su sabor 

y textura. 

• Aromas y Olores: Los aromas y olores que emanan de la cocina y la comida tienen 

un impacto significativo en la experiencia del cliente. Los aromas apetitosos pueden 

aumentar la anticipación y la satisfacción. 

 

2.2.2.3.2. Importancia de la Tangibilidad: 

Según Gómes (2006) La tangibilidad desempeña un papel clave en la atención al cliente 

en restaurantes por varias razones: 

• Primera Impresión: La apariencia y el ambiente del restaurante son lo primero que 

los clientes experimentan al entrar. Una buena primera impresión puede influir en 

su percepción general y satisfacción. 

• Calidad Percibida: La presentación de la comida y su calidad visualmente percibida 

pueden influir en la percepción de la calidad real de los platos. 
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• Experiencia Sensorial: Los sentidos desempeñan un papel crucial en la experiencia 

culinaria. La vista, el olfato y el tacto son parte integral de cómo los clientes 

experimentan la comida. 

• Diferenciación Competitiva: La tangibilidad puede ayudar a un restaurante a 

diferenciarse de la competencia. Un ambiente atractivo y una presentación de 

alimentos excepcional pueden destacar en un mercado competitivo. 

2.2.3. Proceso de atención 

Según Kotler & Armstrong (2003) El proceso de atención al cliente en una empresa de 

restaurante se refiere a la secuencia de acciones y etapas que el restaurante sigue para 

satisfacer la necesidad y expectativas de los comensales durante su visita. Este proceso 

abarca desde el momento en que los clientes entran al restaurante hasta su salida, y está 

diseñado para ofrecer una experiencia positiva y memorable. Aquí se describe el proceso 

de atención al cliente en un restaurante: 
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Tabla 2 

desarrollo del proceso de atención 

N° 

Proceso de 

atención al 

cliente 

Descripción 

1.- 

Recepción y 

Acogida: 

El proceso de atención al cliente comienza cuando los clientes llegan 

al restaurante. El personal de recepción o el anfitrión les da la 

bienvenida, les asigna una mesa y los hace sentir cómodos desde el 

principio. La amabilidad y la cortesía son esenciales en esta etapa. 

2.- 

Toma de 

Pedidos: 

Una vez que los clientes están sentados, un servidor se acerca para 

tomar sus pedidos. El servidor debe estar bien informado sobre el 

menú, ser capaz de responder a preguntas y tomar los pedidos de 

manera precisa. 

3.- 

Preparación de 

Alimentos: 

En la cocina, el personal de cocina comienza a preparar los platos 

según los pedidos. La calidad y la preparación de los alimentos son 

fundamentales en esta etapa. 

4.- 

Servicio de 

Bebidas y 

Aperitivos: 

Mientras se preparan los platos principales, se sirven bebidas y 

aperitivos según lo solicitado por los clientes. Esto mantiene a los 

comensales ocupados y satisfechos mientras esperan sus comidas. 

5.- 

Entrega de 

Comidas: 

Los platos principales se entregan a la mesa de los clientes de 

manera oportuna y con una presentación atractiva. El servidor 

verifica que los pedidos sean correctos y ofrece cualquier 

condimento adicional o ajustes que los clientes puedan desear. 

6.- 

Seguimiento y 

Atención: 

Durante la comida, el servidor realiza un seguimiento regular para 

asegurarse de que los clientes estén satisfechos y atender cualquier 
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solicitud adicional. Esto incluye la reposición de bebidas y la 

resolución de cualquier problema que pueda surgir. 

7.- 

Ofrecimiento de 

Postres y Cafés: 

Al final de la comida, se ofrece a los clientes la opción de postres, 

cafés u otros complementos. Esta es una oportunidad adicional para 

brindar un servicio excepcional. 

8.- 

Pago y 

Despedida: 

Cuando los clientes están listos para pagar, el servidor procesa la 

factura de manera eficiente y precisa. La despedida es una parte 

importante del proceso, y el personal debe agradecer a los clientes 

por su visita y expresar el deseo de verlos nuevamente. 

9.- 

Solicitud de 

Comentarios: 

Algunos restaurantes también solicitan comentarios a los clientes 

sobre su experiencia. Esto puede hacerse a través de tarjetas de 

comentarios, encuestas o interacciones directas. 

10.- Despedida Final: 

Los clientes salen del restaurante con una última impresión de su 

experiencia. La cortesía y la amabilidad durante la despedida son 

fundamentales para dejar una impresión positiva. 

Fuente: elaboración propia  

2.2.4. Planteamiento de una mejora 

Según ISO Tools (2019), refiere al proceso de identificar, analizar y proponer 

cambios o ajustes en las operaciones y procedimientos existentes con el objetivo de 

optimizar la calidad del servicio al cliente y mejorar la experiencia general de los 

comensales. Esta mejora puede abordar diversos aspectos de la atención al cliente, desde 

la calidad de la comida y el servicio hasta la eficiencia operativa y la satisfacción del 

cliente. Aquí se detalla el proceso de planteamiento de una mejora en este contexto: 
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• Identificación de Áreas de Mejora: El primer paso es identificar áreas 

específicas en las que se puedan realizar mejoras. Esto puede basarse en la 

retroalimentación de los clientes, comentarios del personal, datos de 

satisfacción del cliente, observaciones directas o tendencias en la industria 

de restaurantes. 

• Análisis y Evaluación: Una vez identificadas las áreas de mejora, se realiza 

un análisis detallado de cada una. Esto implica examinar las causas 

subyacentes de los problemas o deficiencias y evaluar cómo afectan la 

experiencia del cliente. 

• Desarrollo de Estrategias y Acciones: Se diseñan estrategias y acciones 

concretas para abordar las áreas identificadas. Esto puede incluir cambios 

en los procesos de servicio, capacitación del personal, actualización del 

menú, mejoras en la calidad de los alimentos, entre otros. 

• Implementación: Se llevan a cabo las acciones y cambios planificados. Es 

importante que la implementación se realice de manera coordinada y que el 

personal esté informado y capacitado para llevar a cabo las mejoras. 

• Seguimiento y Medición: Se establecen indicadores clave de rendimiento 

(KPI) para medir el impacto de las mejoras. Estos KPI pueden incluir la 

satisfacción del cliente, la velocidad del servicio, la precisión de los pedidos 

y otros aspectos relevantes. 

• Recopilación de Retroalimentación: Se recopila retroalimentación 

continua de los clientes y del personal para evaluar el éxito de las mejoras 

y realizar ajustes si es necesario. 
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• Ajustes y Perfeccionamiento: Basándose en la retroalimentación y los 

resultados, se realizan ajustes adicionales y se perfeccionan las mejoras para 

garantizar un impacto positivo continuo en la atención al cliente. 

• Comunicación Interna y Externa: Se comunica tanto interna como 

externamente sobre las mejoras realizadas. Esto puede incluir la promoción 

de nuevos servicios o mejoras en el servicio al cliente a través de la 

publicidad o las redes sociales. 

• Cultura de Mejora Continua: Se fomenta una cultura de mejora continua 

en el restaurante, donde todos los miembros del equipo están 

comprometidos en buscar oportunidades para mejorar constantemente la 

experiencia del cliente. 

2.3. Marco conceptual 

A. Atención al Cliente: Conjunto de acciones y servicios ofrecidos por una 

empresa para satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes, 

brindando una experiencia positiva durante todas las interacciones. 

B. Satisfacción del Cliente: Medida de la percepción del cliente sobre lo bien 

que se han cumplido sus expectativas y necesidades por parte de una 

empresa, lo que se refleja en su grado de contento o insatisfacción. 

C. Atención: El proceso de brindar asistencia, cuidado y servicio a los clientes, 

incluyendo la comunicación, la escucha activa y la resolución de problemas. 

D. Mejora: Acto de realizar cambios o ajustes en los procesos, productos o 

servicios de una empresa con el propósito de lograr un rendimiento superior, 

eficiencia o calidad. 
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E. Empatía: La capacidad de comprender y conectarse emocionalmente con 

las necesidades, sentimientos y perspectivas de los clientes, mostrando una 

genuina consideración por ellos. 

F. Seguridad: Medidas y prácticas destinadas a garantizar la protección y el 

bienestar de los clientes, empleados y activos de una empresa, minimizando 

riesgos y peligros. 

G. Respuesta: La habilidad de una empresa para atender y satisfacer de 

manera eficiente las necesidades y solicitudes de los clientes, demostrando 

agilidad y capacidad de reacción. 

H. Fiabilidad: La consistencia y confiabilidad en la prestación de productos y 

servicios, asegurando que los clientes puedan confiar en una experiencia 

constante y de alta calidad. 

I. Tangibilidad: Los aspectos físicos y visuales de la experiencia del cliente, 

incluyendo el ambiente del restaurante, la presentación de la comida y otros 

elementos concretos que influyen en la percepción del cliente.  ISO Tools 

(2019) 
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CAPÍTULO III 

3. PROCEDIMIENTOS METODOLÓGICOS DE LA INVESTIGACIÓN 

3.1. Diseño de la investigación 

Según Blasco & Pérez, (2007) Este estudio es de enfoque mixto, con investigación 

cuantitativa e investigación cualitativa obtenida a través de una encuesta a los clientes del 

restaurante La Quita Restaurante Cerrito Alegre y entrevistas en profundidad a los dueños 

de la empresa y al personal de servicio.  

Investigación cualitativa:  

La investigación cualitativa es el estudio de la realidad en su contexto natural, esto 

es sacarla e interpretar el fenómeno según las personas involucradas.  

 

Se utilizan diferentes formatos para recopilar información, como entrevistas, 

imágenes de observación, etc., que describen las situaciones y problemas cotidianos de los 

participantes, así como sus significados. 

 

La investigación de este estudio es descriptiva porque se analizará conociendo las 

variables características y preferencias que influyen en la selección de restaurantes en La 

Quita Restaurante Cerrito Alegre, distrito de Juliaca. Por otro lado, se evaluarán datos 
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estadísticos para determinar si existen problemas en los restaurantes y se propondrán 

posibles soluciones. Blasco & Pérez, (2007, p. 25), 

 

3.2. Método de la investigación 

Para nuestra investigación desarrollamos el proceso de revisión de forma minuciosa 

sobre la atención al cliente donde se manejó la evaluación de la efectividad de los 

resultados en la aplicación de la mejora continua y el planteamiento de las 5s y VOC 

basándonos en los datos recolectados, la satisfacción al cliente tendrá un desarrollo de 

análisis donde se emplea la aplicación SPSS y la aplicación de hojas de cálculo. Blasco & 

Pérez, (2007, p. 47) 

 

3.3. Población y muestra 

3.3.1. Población  

La población considerada se baso en la cantidad emitida de documentos ya sean estos 

entre facturas, boletas y tickets teniendo un total de 2070 documentos emitidos duran el 

transcurso de un mes.   

 

De la misma manera para el desarrollo de nuestra muestra colocamos el grado de 

confianza en un 95% considerando un error de 0,05 teniendo nuestro tipo de muestreo de 

forma aleatoria de población simple ya se consideró una muestra menor a 100.000 Blasco 

& Pérez, (2007, p. 59) 
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3.3.2. Muestra 

Consideramos la muestra partiendo de estos principios el error permitido, el grado 

error y los puntos finitos e infinitos de la población en la que pudimos aplicar la formula 

siguiente para tomar la muestra adecuada. Blasco & Pérez, (2007, p. 60) 

n =  
Z2 N p q

e2 (N −  1)  +  Z2 p q
 

n =  324 

Donde:  

El tamaño de la población  : N  

El tamaño de la muestra  : n 

El grado de confianza : Z  

0,05 : E  

50.00% : p 

50.00% : q 

 

Por lo que se considera 324 como tamaño de la muestra de una totalidad de población 

ya mencionada. 

3.4. Técnicas, fuentes e instrumentos de investigación para la recolección de datos 

Se considero dentro de nuestro estudio dos fuentes de información los cuales son: 

Primero. Se aplico la utilización de encuestas los cuales estuvieron dirigidas 

a los clientes de la quinta cerrito alegre. 

Segundo. La información utilizada es directamente recopilada de la quinta 

restaurante cerrito alegre como también de la recopilación de bibliografías 

y páginas de internet. 

3.5. Validación de la contrastación de hipótesis 

Para la validación de las hipótesis se utilizó herramientas ya estandarizadas donde 

los mismos presenta cuestionarios validados tales como el modelo de Servperf y estas 
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mismas aplican las dimensiones planteadas por Servqual y son medidas bajo la escala de 

Likert. 

3.6. Validez y confiabilidad del instrumento 

Los instrumentos utilizados cumplen con los diferentes estándares sobre los estudios 

de manejo y atención a los clientes estos mismo consideran un cuestionario definido como 

una escala de calificación basada en la presentación de resultados según la evaluación del 

software Spss como las hojas de cálculo de Excel mediante la utilización de las 

herramientas Servperf, Servqual y Likert. 

3.7. Plan de recolección y procesamiento de datos 

La recolección y el procesamiento de la información en el análisis exploratorio, no 

sabemos exactamente cuántos factores hay, por lo que los determinamos aquí. Por otra 

parte, en el análisis confirmatorio los factores se fijan de antemano. En este trabajo de 

investigación aplicaremos análisis factorial confirmatorio para confirmar los cinco factores 

que influyen en el cuestionario. 

 

Para el procesamiento de los datos, el programa estadístico SPSS realizó análisis 

factorial por rotación Varimax; se realizó el análisis de los componentes principales para 

estudiar el tamaño con el que se puede medir todo el servicio en el restaurante. 

 

Los resultados obtenidos estuvieron cerca de lo esperado, en algunas dimensiones 

los resultados fueron los más optimizados, en otras no se obtuvieron los resultados 

deseados. 

Este análisis surgió de los siguientes pasos: 
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1. Evaluación de la confiabilidad mediante el indicador de Cronbach 

2. Analizar la matriz de datos, para determinar si era adecuada para el análisis, es 

decir, indicar la idoneidad de los ajustes de los datos. 

3. Extracción de factores y su rotación mediante el método Varimax, para facilitar la 

interpretación. 

4. interpretación de los factores o dimensiones obtenidos. 
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CAPÍTULO IV 

4. RESULTADOS Y DISCUSIÓN 

4.1. Análisis de medias 

Tabla 3 

dimensiones y su media 

Posición  Dimensión  La media  

1 Empatía 3,84 

2 Seguridad 3,80 

3 Capacidad de respuesta 3,80 

4 Fiabilidad 3,57 

5 Tangibles 3,22 

Total  3,65 

Fuente: elaboración propia 

 

Según nuestro cuadro presentado vemos que la empatía es la dimensión mas 

considerada ya que la opinión de los comensales declara que la atención recibida es 

agradable de tal forma garantiza una confianza hacia el restaurante, también podemos 
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apreciar que la seguridad tiene una puntuación similar por lo que se considera a estas dos 

dimensiones como los mas fuertes dentro de la relación con la atención al cliente. 

Donde en el análisis desarrollado se aplico la escala de Baremo el cual nos ayuda a 

presentar nuestro resultado en un concepto de calidad. 

Tabla 4 

resultados según puntuación  

 Puntuación  

Baremo  

Muy alta calidad  4.00 – 5.00 

Alta calidad  3.00 – 3.99 

Calidad media  2.00 – 2.99 

Buena calidad 1.00 – 1.99 

Muy buena calidad 0.00 – 0.99 

 

Likert  

Excelente  5.00 

Bueno 4.00 

Normal  3.00 

Regular  2.00 

Malo  1.00 

Fuente: elaboración propia  

 

Según la tabla mostrada podemos ver los resultados que están demostrando que es 

posible evaluara la calidad de atención de la quista restaurante cerrito alegre donde muestra 

en que aspecto deberá de enfocar según las altas exigencias de sus clientes para lo que el 

restaurante deberá de manejar diversos estándares según sea la evaluación de Baremo el 

cual muestra una evaluación de calificación alta teniendo como promedio un 3,65 el cual 



34 

 

considera al restaurante como bueno, esta medición hace que la quinta restaurante cerrito 

alegre debe de tener un crecimiento exponencial en la atención de sus clientes en cuanto al 

servicio como a la infraestructura que está en constante crecimiento. 

4.2. Elementos de dimensiones 

4.2.1. Tangibles 

Tabla 5 

presentación de la media de la dimensión tangibles 

Dimensión – Tangible – media = 3.22  

1.- 

La quinta restaurante cerrito alegre posee equipos modernos o de apariencia 

moderna 

3,13 

2.- La quinta restaurante cerrito alegre tiene instalaciones atractivas 3,22 

3.- 

La quinta restaurante cerrito alegre tiene una buena presentación en el ofrecimiento 

de sus servicios 

3,34 

Fuente: elaboración propia 

 

En nuestra evaluación la primera pregunta muestra que la empresa tiene que desarrolla 

mejoras en ese aspecto ya que la misma ayudara a desarrollar un mejor servicio, mientras 

que las dos preguntas restantes muestran que están en constante crecimiento en lo que 

refiere a la tangibilidad de la quinta restaurante cerrito alegre. 

 

4.2.2. Capacidad de respuesta 

Tabla 6 

presentación de la media de la dimensión capacidad de respuesta 

Dimensión – Capacidad de Respuesta – media = 3,80 
La 

media 

4.- 

La quinta restaurante cerrito alegre desarrolla su planeamiento en el tiempo 

propuesto. 

3,75 
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5.- 

La quinta restaurante cerrito alegre tiene interés en la solución de los 

problemas de los clientes. 

3,81 

6.- 

La quinta restaurante cerrito alegre prepara sus alimentos con el cuidado y la 

calidad adecuada. 

3,85 

Fuente: elaboración propia 

 

En este punto de la evaluación se tuvo una calificación baja ya que la misma atención en 

la mesa es inadecuada y tardía tanto en los pedidos como en el ofrecimiento de sus 

productos y manejo de los tiempos de atención, en lo que refiere al cuidado y calidad de la 

preparación de alimentos se consideró como una fortaleza como también en el interés de 

solución de los problemas de los clientes que estos son muy atentos en ese punto. 

 

4.2.3. Fiabilidad 

Tabla 7 

presentación de la media de la dimensión fiabilidad 

Dimensión - Fiabilidad – media = 3,57 Media  

7.- 

Los empleados de la quinta restaurante cerrito alegre muestran una rapidez en su 

servicio hacia los clientes. 

3,78 

8.- 

Los empleados de la quinta restaurante cerrito alegre tienen la disposición de 

ayudar al cliente. 

3,38 

9.- 

Los empleados de la quinta restaurante cerrito alegre muestra interés en las 

preguntas de los clientes. 

3,56 

Fuente: elaboración propia 

 

En el cuadro presentado podemos ver que la calificación de esta dimensión es positiva ya 

que todos sobre pasan el puntaje de la media por excepción de la pregunta 9 el cual presenta 
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que los empleados no muestran un interés requerido sobre las dudas y preguntas de los 

clientes por lo que se considera dar una capacitación adecuada sobre la atención de calidad 

a los clientes. 

 

4.2.4. Seguridad 

Tabla 8 

presentación de la media de la dimensión seguridad 

Dimensión - seguridad – media = 3,80 Media  

10.- 

Los empleados de la quinta restaurante cerrito alegre tienen un comportamiento 

de muestre confianza. 

3,89 

11.- 

El cliente de la quinta restaurante cerrito alegre sienten confianza en sus 

transacciones. 

3,86 

12.- 

Los empleados de la quinta restaurante cerrito alegre están capacitados para 

responder las dudas de los clientes. 

3,67 

Fuente: elaboración propia 

 

Según la tabla presentada podemos ver que la pregunta 12 muestra que los empleados no 

están lo suficiente mente capacitados para absolver las dudas de los clientes mientras que 

los demás ítems muestran estar lo suficientemente capacitados para tener una atención 

adecuada y segura. 
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4.2.5. Empatía  

Tabla 9 

presentación de la media de la dimensión empatía 

Dimensión - Empatía – media = 3,84 Media  

13.- la quinta restaurante cerrito alegre muestra horarios de atención adecuados. 3,86 

14.- 

la quinta restaurante cerrito alegre muestra una atención personalizada a sus 

clientes. 

3,80 

15.- la quinta restaurante cerrito alegre entiende las necesidades de sus clientes. 3,85 

Fuente: elaboración propia 

 

En el cuadro mostrado podemos ver que esta dimensión tiene una alta calificación ya que 

los clientes sintieron estar bien atendidos, mas por otro lado la atención individualizada 

muestra una debilidad corregible ya que la amabilidad y la atención de nuestros empleados 

son de forma adecuada y sopesan ese punto débil. 

 

Podemos concluir de la siguiente manera sobre la evaluación de la dimensión se obtuvo un 

57,72 por ciento en la valoración de alta calidad el cual puede decir que la satisfacción del 

cliente en la quinta restaurante cerrito alegre es de manera aceptable con miras de mejora, 

así como podemos mostrar en la siguiente tabla y figura correspondiente. 
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Tabla 10 

evaluación de la satisfacción total 

Evaluación de la satisfacción  

 Frec. % % valido % acumulado 

Muy baja calidad  2.00 0.6% 0.6% 0.6% 

Baja calidad 25.00 7.7% 7.7% 8.3% 

Calidad media  26.00 8.0% 8.0% 16.4% 

Alta calidad  187.00 57.0% 57.7% 74.1% 

Muy alta calidad 84.00 25.9% 25.9% 100.0% 

Total: 324.00 100.0% 100.0%  

Fuente: elaboración propia  

 

Ilustración 1 

evaluación de la satisfacción total 

 

Fuente: elaboración propia 
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4.3. Modelamiento de proceso 

4.3.1. AS – IS atención al cliente 

Ilustración 2 

presentación del proceso de atención al cliente 

 

Fuente: elaboración propia 
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4.3.2. Reconocimiento de las actividades a mejorar 

Ilustración 3 

presentación de puntos de mejora  

 

Fuente: elaboración propia 
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Primero. La disponibilidad de mesas para los clientes es de una atención inadecuada 

ya que el personal busca dicha mesa y no tiene la información precisa de mesas 

disponibles. 

 

Segundo. La disponibilidad de atención de la carta es de manera tediosa ya que el 

empleado no dispone inmediatamente de la misma para que pueda ser presentado a 

los mismos comensales. 

 

Tercero. En este punto damos referencia a las formas de pago ya que hoy en día se 

estilado mucho la utilización de tarjetas como el manejo de aplicación para poder 

pagar entre ellas tenesmos yape plim tarjetas visa y debito donde los empleados 

dicen no estar capacitados para el manejo de las misma y que sería bueno la 

utilización de estas. 

 

Ilustración 4 

desarrollo del proceso de pago con targetas 

 

Fuente: elaboración propia 
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4.3.3. TO – BE atención al cliente 

Ilustración 5 

TO – BE procesos de atención al cliente  

 

Fuente: elaboración propia  
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4.3.4. TO – BE propuesta de atención al cliente 

Ilustración 6 

TO – BE propuesta del proceso de atención al cliente 

 

Fuente: elaboración propia  

 

 



44 

 

4.4. Desarrollo del diagrama de Ishikawa 

Ilustración 7 

Ishikawa 1 

 

Fuente: elaboración propia  

En este grafico de Ishikawa presentamos la solución del primer caso que consiste en desarrollar una capacitación para el personal que 

atiende y esta en contacto directo con los comensales. 
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Ilustración 8 

Ishikawa 2 

 

Fuente: elaboración propia 
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Se recomienda una comunicación constante con el personal ya sea de gerencia como la 

comunicación entre ellos ya que esto ayudara ha tener información constante sobre los 

cambios que se estén desarrollando dentro de la empresa y asi poder evitar los diversos 

errores que puedan suscitarse. 

 

4.5. Planteamiento de propuesta 

Según el estudio desarrollar presentamos un plan de estrategias para mejorar la 

atención al cliente en la quita restaurante cerrito alegre este plan es esencial para garantizar 

la satisfacción de los clientes y fomentar la lealtad a largo plazo. Aquí presento un plan que 

abarca desde la justificación hasta la implementación de las estrategias: 

 

4.5.1. Justificación: 

La atención al cliente es un factor crítico para el éxito de un restaurante. Un servicio 

excepcional no solo aumenta la satisfacción del cliente, sino que también genera una 

reputación positiva y fidelización de los clientes existentes, lo que, a su vez, atrae a nuevos 

clientes. La inversión en mejorar la atención al cliente es una inversión en el crecimiento 

sostenible del negocio. 

 

4.5.2. Objetivos: 

• Mejorar la satisfacción del cliente en un 20% en los próximos seis meses. 

• Aumentar el número de clientes recurrentes en un 15% en el próximo año. 

• Reducir el número de quejas y reclamos en un 10% en el próximo trimestre. 
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4.5.3. Beneficios: 

• Aumento de la lealtad de los clientes. 

• Mayor volumen de ventas. 

• Mayor reputación y recomendaciones positivas. 

• Reducción de costos relacionados con la gestión de quejas. 

4.5.4. Aplicación de las 5S: 

Las 5S son una metodología japonesa para mejorar la organización y la eficiencia. 

En el contexto de un restaurante, se pueden aplicar de la siguiente manera: 

 

1. Seiri (Clasificación): Elimina elementos innecesarios de las áreas de atención al 

cliente y cocina para reducir el desorden y mejorar la eficiencia. 

 

2. Seiton (Orden): Organiza los elementos necesarios de manera lógica y accesible en 

el restaurante y la cocina para facilitar el trabajo del personal y la atención al cliente. 

 

3. Seiso (Limpieza): Establece un programa de limpieza riguroso para mantener el 

restaurante limpio y agradable para los clientes. 

 

4. Seiketsu (Normalización): Crea procedimientos y políticas estandarizados para 

garantizar que la calidad del servicio sea consistente. 

 

5. Shitsuke (Disciplina): Capacita al personal para mantener y mejorar 

constantemente las 5S. 
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4.5.5. Capacitación al personal: 

Realiza capacitaciones regulares para el personal en áreas clave, como: 

 

1. Servicio al cliente: Técnicas de comunicación, empatía y resolución de problemas. 

 

2. Conocimiento del menú: El personal debe estar bien informado sobre los platos y 

bebidas para responder a las preguntas de los clientes. 

 

3. Higiene y seguridad: Capacitación sobre estándares de higiene y seguridad 

alimentaria. 

 

4.5.6. Manejo de reclamos y sugerencias: 

1. Establece un proceso claro para registrar y seguir cada queja o sugerencia de los 

clientes. 

 

2. Responde de manera rápida y efectiva a todas las quejas, ofreciendo soluciones o 

compensaciones cuando sea necesario. 

 

3. Utiliza la retroalimentación de los clientes para identificar áreas de mejora 

continua. 
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4.5.7. Evaluación y seguimiento: 

1. Realiza encuestas de satisfacción periódicas para medir el progreso hacia los 

objetivos. 

 

2. Analiza regularmente los datos de las quejas y sugerencias para identificar 

tendencias y áreas problemáticas. 

 

3. Ajusta las estrategias según sea necesario en función de los resultados obtenidos. 

 

Implementar este plan de mejora de la atención al cliente en tu restaurante debería 

ayudar a aumentar la satisfacción de los clientes, fomentar la lealtad y mejorar la reputación 

del negocio. La atención constante a estos aspectos asegurará un éxito a largo plazo en la 

quita restaurante cerrito alegre. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



50 

 

CONCLUSIONES  

Primero. Pudimos tomar como tamaño de muestra una cantidad de 324 el cual fue 

plasmado como la cantidad de encuestados para poder tener una medición de 

la satisfacción del cliente, de esta forma pudimos determinar el desarrollo de 

los procesos como su análisis respectivo y la evaluación de las diferentes 

actividades desarrolladas por los empleados de la quinta restaurante cerrito 

alegre. 

 

Segundo. Según lo desarrollado en la aplicación informática SPSS pudimos determinar 

que se tiene un grado de satisfacción representada de calidad que este cálculo 

promedia la evaluación de las cinco dimensiones cuyo resultado es de 3,65 

según el modelo de ServPerf aplicado en Bareno. 

 

Tercero. se dio la aceptación de las hipótesis planteadas gracias a la evaluación 

desarrollada por las encuestas, también se obtuvo información de clientes con 

reclamos el ayudo a desarrollar una perspectiva de excelencia en cuanto 

refiere a la atención al cliente y así poder tener una mejor calificación por 

parte de los comensales. 

 

Cuarto. Pudimos comprobar la relación significativa y positiva entre las variables 

estudiadas y estas hacen un desarrollo significativo dentro de la quinta 

restaurante cerrito alegre de la ciudad de Juliaca 

 



51 

 

Quinto. El desarrollo de nuestro estudio ayudo a evaluar e identificar la importancia 

de la tangibilidad de la quita restaurante cerrito alegre el cual demuestra que 

sus comensales esta de acuerdo que tienen una atención adecuada como su 

instalación son acogedores y que proporcionan una comida de calidad por 

parte de la empresa. 

 

Sexto. Como punto final concluimos que la quinta restaurante tiene algunas 

deficiencias operativas y administrativas como también se vio que el personal 

no tiene capacitaciones sobre la atención al cliente y esta misma no ayuda a 

tener un servicio de excelencia y de mayor calidad hacia los comensales. 
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RECOMENDACIONES 

Primero. Damos la recomendación en el desarrollo de nuevos proyectos a desarrollar 

dentro de la empresa primero planteen una simulación de los procesos que se 

aplicaran todo esto con la finalidad de poder comenzar con una alta calidad de 

atención al cliente y así poder visualizar los diversos factores más influyentes 

dentro dichos proceso. 

 

Segundo. Desarrollar diversas capacitaciones para los colaboradores de la empresa que 

ayude a la sensibilización en la atención adecuada a los clientes como al 

desarrollo de los procesos de forma activa. 

 

Tercero. Dar una importancia adecuada a los colaboradores dentro de la empresa para 

que así puedan cumplir sus labores de servicio con eficiencia. 

 

Cuarto. Desarrolla una medición de la calidad de atención a los clientes de forma 

extemporánea con la finalidad que esta pueda ayudar a mantener y mejorar 

dicha atención. 
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ANEXOS 

MATRIZ DE CONSISTENCIA 

ESTUDIO Y PLANTEAMIENTO EN LA MEJORA DE LA ATENCIÓN DEL PROCESO DE ATENCIÓN AL CLIENTE DE 

LA QUINTA CERRITO ALEGRE JULIACA 2022 

 

Problema General Objetivo General Hipótesis General Variables  Método  

• ¿Cuál será el 

estudio del 

planteamiento para la 

mejora del proceso de 

atención al cliente de 

la quinta cerrito alegre 

Juliaca - 2022? 

• Diseñar un 

estudio que ayude al 

planteamiento de la 

mejora del proceso de 

atención al cliente de la 

quinta cerrito alegre 

Juliaca - 2022 

• El desarrollo del 

estudio del planteamiento 

del proceso de atención al 

cliente de la quinta cerrito 

alegre Juliaca – 2022 será 

de manera positiva 

Independiente 

• Atención al 

cliente 

Investigación cualitativa:  

Según Blasco & Pérez, (2007, p. 25), 

la investigación cualitativa es el 

estudio de la realidad en su contexto 

natural, esto es sacarla e interpretar el 

fenómeno según las personas 

involucradas.  

 

Se utilizan diferentes formatos para 

recopilar información, como 

entrevistas, imágenes de observación, 

etc., que describen las situaciones y 

problemas cotidianos de los 

participantes, así como sus 

significados. 

 

La investigación de este estudio es 

descriptiva porque se analizará 

conociendo las variables 

Especificas  Especificas Especificas Dependiente  

• ¿Cuál será el 

diagnóstico del 

proceso actual en la 

atención del cliente de 

la quinta cerrito alegre 

Juliaca - 2022? 

• ¿Cuáles serán 

los procesos de 

atención al cliente de 

la quinta cerrito alegre 

Juliaca - 2022? 

• Identificar el 

diagnóstico del proceso 

actual en la atención del 

cliente de la quinta cerrito 

alegre Juliaca – 2022 

• Elaborar los 

procesos de atención al 

cliente de la quinta cerrito 

alegre Juliaca – 2022 

• Elaborar el 

análisis factorial de las 

• De qué manera 

ayudara el Identificar el 

diagnóstico del proceso 

actual en la atención del 

cliente de la quinta cerrito 

alegre Juliaca – 2022 

• Impactara de 

manera positiva la 

elaboración de los 

procesos de atención al 

•

 Satisfacció

n del cliente 
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• ¿Cómo será el 

análisis factorial de las 

encuestas de la 

atención al cliente de 

la quinta cerrito alegre 

Juliaca - 2022? 

• ¿Cuál será el 

diagnóstico de la 

satisfacción de la 

atención al cliente de 

la quinta cerrito alegre 

Juliaca - 2022? 

encuestas de la atención 

al cliente de la quinta 

cerrito alegre Juliaca – 

2022 

• Emitir el 

diagnóstico de la 

satisfacción de la 

atención al cliente de la 

quinta cerrito alegre 

Juliaca - 2022 

cliente de la quinta cerrito 

alegre Juliaca – 2022 

• El nivel de análisis 

factorial de las encuestas 

de la atención al cliente de 

la quinta cerrito alegre 

Juliaca – 2022 ayudara en 

la mejora de la atención 

• El nivel de 

diagnóstico de la 

satisfacción de la atención 

al cliente de la quinta 

cerrito alegre Juliaca – 

2022 estará relacionado al 

ofrecimiento del 

restaurante 

características y preferencias que 

influyen en la selección de 

restaurantes en La Quita Restaurante 

Cerrito Alegre, distrito de Juliaca. 

Por otro lado, se evaluarán datos 

estadísticos para determinar si 

existen problemas en los restaurantes 

y se propondrán posibles soluciones. 
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ANEXO 2 

CUESTIONARIO   
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